I ENTREPRENDRE COMMUNICATION

Entre obligations et opportunites,
comment bien appréhender
I'usage des réseaux sociaux ?

Initialement créés pour un usage privé, les réseaux sociaux
sont aujourd’hui de véritables outils de communication

pour les entreprises, mais aussi, de plus en plus, pour

les professionnels de santé. Gette évolution s’inscrit dans

la société actuelle ol la communication via les réseaux
sociaux est devenue inévitable et participe a la transmission

d’informations a destination du personnel médical, du patient
ou entre praticiens. Ainsi, de nombreux professionnels de
santé et hdpitaux se tournent vers le partage d’informations
et la communication en ligne via les réseaux sociaux.
Cependant, les pratiques non conformes et les dérives

se sont développées parallelement a cet essor.

Cet article se propose d’explorer les bonnes pratiques a
adopter sur les réseaux sociaux, en mettant I’accent sur le
cadre juridique, les directives a respecter, et en fournissant
un exemple concret d’application.

Le cadre juridique

_‘ et déontologique
@ Aujourd’hui en France, le nombre d’uti-
L 2 lisateurs de médias sociaux représente
5\}\. 78,2 % de la population totale [1].
( Avant la pandémie du Covid-19, 96 % des

centres hospitalo-universitaires (CHU)
étaient déja présents sur Facebook,

Adel HAMDANI Margaux JOLIVEL Frangois FERRE Twitter et LinkedIn [2] (fig. 1). Toutefois,
Praticien hospitalier Pratique privée PU-PH, Chef de service les échanges et publications sur les
contractuel en chirurgie orale, ~ en odontologie médecine bucco-dentaire, réseaux ont explosé durant cette période.
APHP Sorbonne Université pédiatrique, Paris odontologie, Hopital Charles Les hopitaux sont parvenus a tirer profit
Ancien GCU en chirurgie orale, Foix - AP-HP des réseaux sociaux avec succes, que ce
Université Paris Cité soit pour soutenir leur personnel, pour
Pratique privée en chirurgie recruter dans 'urgence des profession-
orale Thiais/Sens nels de santé pendant cette épidémie, ou

encore assumer leur role de régulateurs
d’informations [2].
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En dehors de cette période exception-
nelle, l'intérét des réseaux sociaux en
termes de communication reste entier.
Cependant, il est important de respecter
un certain nombre de regles juridiques et
déontologiques qui régissent notre pro-
fession, valables aussi bien dans le cadre
libéral qu’hospitalier.

- Ne pas faire de publicité

Depuis le 24 décembre 2020, en réponse
alasaisie de la Cour de Justice de 'Union
Européenne (CJUE), un décret modi-
fiant le Code de déontologie des chirur-
giens-dentistes a été publié au Journal
officiel afin d’assouplir les regles de
communications applicables aux pro-
fessionnels de santé frangais (décret
n°2020-1658). A partir de cette date,
le gouvernement francais s’est mis en
conformité avec le droit européen ayant
une autorité supérieure [3].

Bien que le chirurgien-dentiste soit
désormais libre de communiquer sur
internet depuis la publication de ce
nouveau décret, l'interdiction d’effec-
tuer une publicité pour un tiers, une
société commerciale est bien mainte-
nue par le ledit décret. « II [le chirur-
gien-dentiste] ne vise pas 2 tirer profit
de son intervention dans le cadre de son
activité professionnelle ou a en faire
bénéficier des organismes au sein des-
quels il exerce ou auxquels il préte son
concours » [4].

- Respect du secret médical

Le secret médical doit étre respecté dans
chaque publication scientifique. Cela
s’applique également pour les publica-
tions sur les réseaux sociaux. Un pro-
fessionnel de santé voulant effectuer
la publication d’un cas clinique sur un
réseau social a l'obligation de rendre
impossible I'identification des patients,
afin de ne pas trahir le secret médical [5].
Par exemple, un professionnel de santé
ne peut pas faire apparaitre un patient
sur un réseau social sans le flouter ou
cacher ses yeux, méme si le patient lui en
donne l'autorisation.
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1. Spécificités des principaux réseaux sociaux pouvant étre utilisés par les professionnels de santé.

- Respect de la confraternité

Tout comme au travers d’'un dialogue
avec un patient, sur un réseau social,
un professionnel de santé doit égale-
ment veiller a la bienveillance envers ses
confreres. Chaque professionnel de santé
doit se garder de toute parole dénigrante
envers un autre praticien : « Il est inter-
dit de calomnier un confrére, de médire
de lui (..) dans lexercice de sa profes-
sion » [6]. Ainsi, dans sa communication
sur Internet ou sur les réseaux sociaux,
chaque professionnel doit veiller au res-
pect strict du devoir de confraternité. A
titre d’exemple, un chirurgien-dentiste
a interdiction de mentionner sur ses
réseaux sociaux que ses protheses sont
en moyenne moins cheéres que celles de
ses confreres, dans I'objectif d’attirer des
patients.

- Respect du droit a I'image

Dés 'instant ol une personne est photo-
graphiée pour apparaitre sur un réseau
social (patient, confreére, personnel para-
médical par exemple), il est obligatoire de
recueillir au préalable son consentement
libre et éclairé, son image faisant partie
de sa vie privée. Pour rappel, dans le cas

précis du patient, la loi oblige qu’il ne soit
jamais identifiable [7].

- Faire preuve de prudence

Lorsqu'un professionnel de santé par-
ticipe a4 une action d’information au
public sur les réseaux sociaux, il ne doit
faire état que de données confirmées
par la science. Ainsi, il est interdit pour
le professionnel de santé de communi-
quer des informations mensongeres sur
le parcours professionnel du praticien ou
encore de vanter les mérites de pratiques
non confirmées [4].

Recommandations
pour I’établissement
d’un compte social

- Définir un public cible

La premiere étape dans le processus de
création d’'un compte professionnel ou
d’'une page sur un réseau social est de
définir le public cible du compte que
l'on souhaite créer. Le public cible ren-
voie aux caractéristiques principales de
l'auditoire que le compte social cherche
a fidéliser. Il varie en fonction de dif-
férents indices comme I'age, le sexe, le
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degré de scolarité, le métier, la situation
géographique ou encore les centres d’in-
térét par exemple.

- Création d’une charte éditoriale

Lorsque I'on souhaite créer un compte
professionnel sur un réseau social, la
deuxieme étape primordiale est de créer
une charte éditoriale. Cette derniere
peut étre définie comme un ensemble
de regles rédactionnelles utiles a tous
les contenus, qu’ils soient imprimés ou
digitaux. A lorigine, la charte éditoriale
était réservée a la presse traditionnelle,
aujourd’hui elle s’é¢tend aux sites inter-
net, aux newsletters, aux sites web ou
encore aux réseaux sociaux.

Les objectifs d’une charte éditoriale sont
multiples. D’abord, I'élaboration de regles
de rédaction au sein d’un réseau social
favorise la production d’un contenu de
qualité, et permet ainsi de gagner en
crédibilité dans ses publications. Ceci
est particuliérement le cas si plusieurs
rédacteurs travaillent sur le méme sup-
port. En effet, il devient essentiel qu’ils
communiquent de maniere similaire.
Létablissement de regles de rédaction
permet de surcroit une personnalisation
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dans la prise de parole, cela renforce
I'identité du compte [8].

- Laligne éditoriale

11 s’agit de choisir les sujets sur lesquels
lauteur souhaite s’exprimer ou, au
contraire, qu’il souhaite éviter, mais aussi
de déterminer les objectifs des théma-
tiques abordées : elles peuvent étre ins-
tructives ou divertissantes par exemple.

On parle de fil rouge thématique [8].

- Le SEO

LeSEO, ou « Search Engine Optimization »,
est I'ensemble des stratégies mises en
ceuvre pour augmenter sa visibilité sur
Internet. Lorsque l'on parle des réseaux
sociaux, le SEO peut passer par exemple
par lutilisation de hashtags détermi-
nants pour augmenter la visibilité sur le
net, le choix d’'un nom de compte adapté,
I'optimisation de la biographie du compte
avec l'ajout d’'un mot-clé principal en
biographie par exemple [9].

- Définition d’une charte graphique

Enfin, il est nécessaire de déterminer la
charte graphique du compte, qui corres-
pond asonl'identité visuelle. Elle concourt

a assurer une cohérence sur les diffé-

rentes plateformes de communication
et surtout permet de marquer les esprits
en instaurant une reconnaissance visuelle
instantanée : choix de la typographie, des
couleurs et de la gestion des images [10].

Retour d’expérience

C’est dans le respect du cadre juridique
et déontologique, des régles institution-
nelles et d’'une charte éditoriale qu'un
premier compte « officiel » a I’échelle
d’un service de 'AP-HP a été développé.
Cela a impliqué la validation de chaque
étape de la création du compte.

Le premier objectif du compte que nous
avons développé était de présenter les
équipes soignantes et leur renouvelle-
ment (fig. 2). Dans le but de familiariser
les correspondants du service hospitalier
avec les équipes de praticiens qui pren-
dront en charge leurs patients, des publi-
cations ont été réalisées pour présenter
les nouveaux chefs de clinique des uni-
versités intégrant notre unité de soins.
De méme, les actualités du service, que ce
soit la participation des praticiens hospi-
taliers a des congres, I'attribution de prix
ou encore les publications du service font
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l'objet de publications. Pour cela, 'en-
semble du personnel du service a signé
un consentement de droit a I'image. Le
compte s’est révélé étre le bon outil pour
humaniser le service au travers de ses
publications.

En ce qui concerne la charte graphique,
elle a été développée en respectant celle
du groupe hospitalier auquel le service
est rattaché. Cela concerne la police de
caracteres, les couleurs ou encore le for-
mat des publications (fig. 3 et 4).

A partir delamise en ceuvre de ce compte,
nous proposons deux infographies a des-
tination des praticiens ou services qui
souhaiteraient créer leur compte sur une
plateforme sociale. La premiere permet
synthétiquement de rappeler les regles
déontologiques a respecter lors de la
création d’un compte (fig. 5). La seconde
récapitule les étapes clés pour la constitu-
tion d’un compte lié a un service (fig. 6).
Ces étapes sont évidemment applicables a
un cabinet libéral.

Conclusion

Dansun monde de plus en plus connecté,
les réseaux sociaux ont pris une place
trés importante dans le quotidien de
millions de personnes en France et dans
le monde. Ces plateformes sont deve-
nues de véritables espaces de partage
d’informations, d’échanges et d’inte-
ractions dont se sont également emparés
les professionnels de santé ainsi que les
établissements hospitaliers. Cependant,
I'utilisation de ces plateformes néces-
site des considérations déontologiques
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